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La propuesta de implementación del Sistema Integrado de Gestión de: Calidad, Medio 
Ambiente y Salud Ocupacional para la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C, bajo 
los lineamientos de las tres normas internacionales ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y 
OHSAS 18001:2007. El desarrollo de esta propuesta busca facilitar el desarrollo de los 
procesos orientándolos a los objetivos y que le permita a la empresa en un futuro 
implementarla y lograr la certificación de estas tres normas. 
Mediante la realización del diagnóstico se logró conocer el estado actual de la 
empresa, tanto a nivel interno como externo; los resultados obtenidos nos indican las 
mejoras que necesita la empresa. 
Una vez conocido el estado actual de la empresa, se procedió a definir la planeación 
estratégica de la integración, donde se estableció la misión, visión, objetivos del SIG. 
Después de esa etapa se realizó el diseño de documentos como el mapa de procesos, 
procedimientos, caracterización, instructivos, registros, manuales y demás 
documentación necesaria para garantizar el funcionamiento adecuado de un SIG. 
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Finalmente establecimos como recomendaciones, medidas de control requeridas los 
cuales permitirán revisión, seguimiento periódico, para buscar el mejoramiento 
continuo del SIG. 
 
Palabras claves: Sistema integrado de gestión, calidad, medio ambiente, salud 













The proposal for the implementation of the Integrated Management System of: Quality, 
Environment and Occupational Health for the TRANSPORT KALA S.A.C company, 
under the guidelines of the three-international standards ISO 9001: 2015, ISO 14001: 
2015 and OHSAS 18001: 2007. The development of this proposal seeks to facilitate 
the development of the processes orienting them to the objectives and that allows the 
company in the future to implement it and achieve the certification of these three 
standards. 
Through the realization of the diagnosis it was possible to know the current state of the 
company, both internally and externally; the results obtained indicate the improvements 
that the company needs. 
Once the current state of the company was known, the strategic planning of the 
integration was defined, where the mission, vision and objectives of the IMS were 
established. 
After that stage, the design of documents was done, such as the map of processes, 
procedures, characterization, instructions, registers, manuals and other necessary 
documentation to guarantee the proper functioning of a IMS. 
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Finally, we established as recommendations, required control measures which will 
allow review, periodic monitoring, to seek the continuous improvement of the IMS 
 
Keywords: Integrated System of Management, Quality, Environment, Occupational 
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El presente trabajo es una propuesta de implementación del Sistema Integrado de 
Gestión en la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C, en los servicios de 
transportes de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas. El cual estará 
basado en tres normas internacionales como son la ISO 9001:2015 Calidad, ISO 
14001:2015 Ambiental y OHSAS 18001:2007 Seguridad, con el fin de que la empresa 
pueda tomar la decisión de en un futuro implementarla, para poder obtener ventaja 
competitiva dentro del sector de Transportes, para lo cual se realizó un diagnóstico de 
la situación actual de la empresa, planeación estratégica de la integración, diseño y 
actualización de documentos, procedimientos, capacitaciones y procedimiento para el 
mejoramiento continuo del SIG. 
En la primera etapa se realizó en planteamiento metodológico, donde se desarrolló el 
planteamiento del problema, los objetivos de la propuesta de implementación de SIG, 
alcances y limitaciones. En la segunda etapa se realizó el marco referencia, donde se 
desarrolló el marco teórico, marco conceptual, definiciones. En la tercera etapa se 
realizó la metodología de implementación de un SIG, donde se desarrolló un análisis 
de la situación actual de la empresa el cual fue el punto de partida con el cual se pudo 
establecer la planeación estratégica, en el cual se definió la misión, visión, objetivos 
xx 
 
del sistema integrado de gestión, diseño y actualización de los procesos, se determinó 
los aspectos ambientales y riesgos ocupacionales. En la cuarta etapa se realizó la 
elaboración de la documentación, donde se desarrolló la política integrada de gestión, 
procedimientos, instructivos, registros y demás documentos obligatorios para 
garantizar el cumplimiento del SIG para la empresa. En la quinta y última etapa se 
realizó la propuesta de implementación del SIG, donde se desarrolló la planificación, 
las fases de la implementación del SIG, plan de trabajo del SIG. 














1.1. Planteamiento del Problema 
La Empresa de Servicio de TRANSPORTES KALA S.A.C., tiene una trayectoria 
satisfactoria en el mercado, debido a los servicios brindados en el trasporte de 
carga de mercancía. Sin embargo, con la implementación de un SIG, la 
empresa logrará ofrecer un servicio que se encuentre certificado bajo las 
normas de Calidad ISO 9001:2015, Medio Ambiente ISO 14001:2015 y 
Seguridad OHSAS  18001:2007. Esto beneficiará poniendo a la empresa por 
encima de la competencia, ya que es muy importante tener la confiabilidad de 
un servicio prestado.  
En la actualidad, la empresa si cuenta con una Política Integrada, que 
establece los objetivos, teniendo como fin el mejoramiento continuo, pero con 
deficiencia en herramientas de evaluación del servicio, que permita a la 
empresa medir el cumplimiento de metas, para determinar las deficiencias y 
poder tomar medidas correctivas. 
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              Por otra parte, la empresa de servicio de TRANSPORTES KALA S.A.C., con la 
propuesta de implementación que planteamos, podrá trabajar mejor el tema de 
impacto ambiental, generados por las actividades realizadas y al momento de 
ofrecer el servicio, se realizará mejora en la clasificación de residuos generales, 
plan de acción anti derrame de combustible y materiales peligrosos, además de 
poder conocer el impacto que está generando. 
           Otro factor importante, es que  TRANSPORTES KALA S.A.C., en Seguridad y 
Salud Ocupacional, deberá implementar programas de Seguridad, para lo cual 
la empresa garantizaría  lugares de trabajo adecuados para los miembros de la 
organización, proporcionando condiciones requeridas para que puedan prestar 
el servicio de atención al cliente, logística, contabilidad, almacén, 
mantenimiento,  reparación de unidades, trasporte de carga; de manera que se 
pueda contemplar los riesgos de cada puesto de trabajo para poder establecer 
acciones en contra accidentes y enfermedades ocupacionales. 
1.2. Objetivos 
 Objetivo General 
Elaborar una propuesta de implementación de un sistema integrado de 
gestión para la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., en el servicio de 
Trasporte de Mercancías no Peligrosas y sobre dimensionadas en Arequipa. 
 Objetivo Especifico 
- Realizar un estudio de diagnóstico de la empresa de TRANSPORTES 
KALA S.A.C., respecto a las normas ISO 9001:2015 Calidad, ISO 




- Identificar los riesgos ocupacionales y ambientales asociados a la 
actividad del servicio de transporte de mercancías no peligrosas y sobre 
dimensionadas. 
- Diseñar o actualizar manuales, procedimientos y registros obligados por 
las normas ISO 9001:2015, ISO 14001: 2015, OHSAS 18001:2007. 
- Detallar los procesos que se realizan en el servicio de transporte de 
mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas, para mejorar la 
calidad del servicio prestado. 
1.3. Justificación de la Implementación de un SIG 
Mediante la propuesta de implementación del sistema integrado de gestión de 
calidad ISO 9001: 2015, ambiental ISO 14001: 2015, seguridad OHSAS 18001: 
2007; la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., podrá obtener ventajas 
competitivas frente a otras empresas del mismo rubro, ya que podrá trabajar de 
forma más eficiente. 
La propuesta de implementación del SIG traerá consigo mejoras como: 
 Mejorar y obtener mayor beneficio 
 Aumento en cuanto a la fidelidad de sus clientes. 
 Distinguirse de las demás empresas del mismo rubro. 
 Estabilizar a la empresa en el presente y con proyecciones hacia el futuro. 
 Posibilidad de crecimiento empresarial. 
 Mayor rentabilidad social y económica. 
1.4. Alcances 
 La presente propuesta, se aplica a todos los procesos relacionados con el 
servicio de transporte de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas 
de la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., Arequipa, Distrito de Cerro 
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Colorado. Bajo las normas ISO 9001 - 2015, ISO 14001 - 2015 y OHSAS 
18001 - 2007 vigentes al momento de la elaboración de la tesis. 
1.5. Limitaciones 
 No se tuvo limitaciones en acceso de la información solicitada, se realizaron 
visitas e inspecciones a la empresa, hubo reuniones con la gerencia y los 
responsables del control de la información, nuestra única limitación fue la 






























2.1. Marco Teórico 
Las empresas en general ven como necesidad para un mejor desarrollo de sus 
empresas realizar sistemas integrados de gestión, mediante la elaboración 
inserción y evaluación de la secuencia de integración de los sistemas de 
gestión calidad, medio ambiental y seguridad para las empresas que tomaron 
la decisión de integrar todo o parcialmente los sistemas para tener una mayor 
efectividad en su gestión y de aumentar la rentabilidad. 
Principalmente las normas fueron integradas de forma separada, en la 
actualidad se busca realizar la integración de las tres normas para el correcto 
funcionamiento de los procesos y para la mejor imagen de las empresas, con 
responsabilidades tanto en calidad, medio ambiente y seguridad. 
En la actualidad se realiza la integración de las últimas versiones de las normas 
tanto de la ISO 9001:2015 Calidad, ISO 1400:2017 Medio Ambiente y se 
mantiene la versión de la OHSAS 18001:2007 Seguridad y Salud Ocupacional, 
pero en la actualidad se está realizando un proceso para realizar la sustitución 
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de la OHSAS 18001:2007 y pasar a ser parte de la familia ISO la cual pasaría a 
ser ISO 45001 para una mejor integración de las tres normas internacionales. 
2.2. Marco Conceptual 
2.2.1. Sistema de Calidad. 
Es una secuencia de actividades coordinadas entre sí, que se ejecutan 
sobre varios elementos para obtener mejoras en la calidad del servicio 
que se puede ofrecer al cliente. Es decir, es la planeación, control y 
mejora de los elementos de una organización que influirán en el 
cumplimiento de las solicitudes del cliente y en el logro de la 
satisfacción del mismo. (Mateo C., 2009) 
a) Sistema de Gestión de Calidad. 
Serie de actividades coordinadas, realizada bajo un conjunto de 
elementos con el fin de lograr la calidad del producto o servicio que 
son ofrecidos hacia el cliente. 
Un SGC son aquellas actividades que planifica y controla la 
empresa, son realizadas sobre una serie de elementos para lograr 
la calidad total del producto o servicio.  
b) La calidad en los servicios. 
Las organizaciones que brindan servicio, realizarán diferentes 
procesos para la satisfacción del cliente, la cual será evaluada 
desde el inicio hasta el final del servicio. 
Existen factores que interactúan en el proceso de realización del 
servicio y estas son: los humanos, está conformado por todas las 
personas que encargadas de la atención a los clientes; 
organización, aspectos dinámicos cualitativos de la organización 
27 
 
(procedimientos, métodos de trabajo, etc.); ambiente, formulados 
por condiciones físicas e higiénicas. 
En la actualidad se tiene nueve factores claves en la calidad del 
servicio: 
1. Recibir sugerencias y quejas del cliente para definir los tipos de 
servicios y calidad. 
2. Educar y capacitar a los trabajadores para realizar mejores 
atenciones a los clientes. 
3. Mantener comunicación constante con los clientes. 
4. Realizar evaluaciones del proceso y servicio interno para 
determinar si cumple con las necesidades y expectativas de los 
clientes. 
5. Otorgar poder de decisiones a los trabajadores para que puedan 
asumir riesgos, con el de complacer al cliente. 
6. Realizar comparaciones con los mejores en su rubro para 
analizar cuáles son las áreas que tienen potencialidad para 
mejorar. 
7. Integración real al plan de mejoramiento de la empresa. 
8. Realizar mediciones del esfuerzo y de resultados logrados 
priorizando mejoramientos alcanzados y la calidad de los 
servicios brindados. 
9. Reconocimiento a los colaboradores, mediante estímulos. 
“Se debe tener en cuenta como mínimo, todos estos factores para 
poder competir en el mercado, considerando la calidad de 
servicio”. (Cedeño M., 2010) 
c) La calidad del servicio en el sector del transporte (reducir) 
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Hoy en día los vehículos utilizan GPS, para localizar las unidades y 
así verificar el correcto funcionamiento y reducción de costos. 
En la actualidad encontramos tecnologías muy avanzadas en el 
área de telecomunicaciones, tomando ventaja de estos para poder 
utilizarlos en el transporte de mercancía. 
Se tiene indicadores que evalúan la calidad en el servicio de 
transporte de mercancía, se tomara en cuenta los más 
representativos y estos son: 
 Presupuestos aceptados / Presupuestos totales 
 Reclamos - Servicio - Transporte / Servicio - Transportes totales. 
 Servicios solicitados fuera del plazo / Total de pedidos del 
servicio. 
 Envíos urgentes / Envíos totales, 
 Satisfacción de los clientes 
 Beneficio para los clientes post venta 
En el sector de transporte, es muy fácil que el usuario se haga una 
idea de cómo ha sido el servicio recibido y puede realizar la 
diferenciación de las expectativas que ya se había planteado. 
Conocer las expectativas del usuario y poderlas satisfacer 
convenientemente  se convierte en un factor muy importante para 
poder diferenciarse de las demás empresas del mismo rubro, esto 
es una ventaja muy importante para mejorar el procedimiento de 
transporte y como hacer rápido el servicio y el nivel de credibilidad 
lo que se convertirá en un aspecto estratégico clave, de esta 
manera se establece una confianza del  remitentes, transportistas y 
destinatarios, para realizar un buen desempeño en un sector cada 
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vez más competitivo y donde los márgenes son más reducidos. 
(Cedeño M., 2010). 
2.2.2. Sistema Ambiental 
Es un proceso permanente y continuo, constituido por normas técnicas, 
procesos y actividades, orientado a administrar los intereses, 
expectativas y recursos relacionados con los objetivos de la política 
ambiental y alcanzar así, una mejor calidad de vida. (LEY Nº 28611 Ley 
General del Ambiente, 2005) 
a) Sistema de Gestión ambiental 
“Desarrollar una gestión enfocada en prevenir la contaminación y 
mejorar continuamente el desempeño ambiental.  El SGA es la 
integración de los elementos requeridos para”. (ICONTEC, 2011)  
Algunos de los conceptos claves en Gestión Ambiental: 
“Organización: Persona o conjunto de personas que funciones, 
cumplen responsabilidades, son autoridades y se relacionan entre 
sí con el fin de lograr sus objetivos”.  (NORMA ISO 14001, 2015) 
“Partes interesadas: Persona u organización la cual puede ser 
afectada, verse afectada o afectar por una actividad o decisión”. 
(NORMA ISO 14001, 2015) 
“Aspecto Ambiental: Es el elemento de las propias actividades, 
productos o servicios realizados por una organización que puede e 
interactúa con el ambiente”. (NORMA ISO 14001, 2015) 
“Impacto Ambiental: Es el cambio en el medio ambiente, puede 
ser positivo o negativo, como resultado total o parcial de los 
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aspectos ambientales causados por una organización”. (NORMA 
ISO 14001, 2015) 
b) Principales Aspectos Ambientales del Sector de Transporte 
La empresa de transporte de mercancías genera un impacto 
positivo en la sociedad (calidad de vida, crecimiento económico, 
otros), pero también genera impactos ambientales negativos. 
 Dentro de los principales impactos ambientales los más 
destacados son: 
 Consumo de combustibles fósiles  
La utilización del combustible que es derivado de petróleo, recurso 
natural limitado es el principal causante del impacto ambiental del 
transporte. Este consumo origina las emisiones de gases a la 
atmósfera del sector, a la ves tiene efectos negativos sobre el 
medio ambiente. 
 Consumo de agua 
En el rubro del transporte, en su mayoría el agua es destinada 
sobre todo para el consumo del personal, para la utilización de 
consumo higiénico, para el lavado de unidades y limpieza de 
instalaciones. 
 Generación de residuos 
Las operaciones de transporte de mercancía generan distintos tipos 
de residuos. Entre ellos destacan: 
- Peligrosos: Residuos de aceites usados, líquidos de batería, 
liquido anticongelante, productos caducados, fluido 
refrigerantes, disolventes usados, lámpara de mercurio, filtros 
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de combustible, líquidos de frenos, baterías usadas, filtros de 
aceite, detergentes, materiales impregnados en sustancias 
peligrosas (trapos, guantes, absorbentes). 
- Urbanos: Papel, cartón, plásticos, otros. 
- Especiales: vehículos en desuso, neumáticos fuera de uso, 
otros. 
 Generación de ruido 
El manejo de los vehículos genera ruido por el funcionamiento 
del motor. 
Los niveles de ruido puedes generar daños a la salud de las 
personas y de los animales. (Junta de Andalucia, s.f.). 
c) Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo 
Proporciona una metodología para realizar evaluaciones y mejorar 
los resultados en la prevención de los incidentes y accidentes. 
Conceptos claves en seguridad y salud laboral son: 
“Peligro: Es toda fuente, situación o acto que tiene potencia de 
causar daño en termino de lesiones o enfermedad o la combinación 
de estas dos”. (NORMA OHSAS 18001, 2007) 
“Riesgo: Es la combinación de la posibilidad de ocurrencia de un 
evento que podría ser peligroso o la exposición y la severidad tanto 
de lesiones como enfermedades”. (NORMA OHSAS 18001, 2007) 
 “Riesgo Aceptable: Riesgo que fue reducido al nivel mínimo el 
cual es tolerado por la organización en consideración de sus 
obligaciones legales y su política”. (NORMA OHSAS 18001, 2007) 
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“Incidente: Evento relacionado con el trabajo en que la lesión o 
enfermedad podrían haber ocurrido”. (NORMA OHSAS 18001, 
2007) 
“Acciones correctivas: Es toda acción con el fin de eliminar la 
causa de una no conformidad u otra situación indeseable”. 
(NORMA OHSAS 18001, 2007). 
2.2.3. Sistema Integrado de Gestión 
“Se encuentran relacionados e interdependientes aspectos vinculados a 
la Calidad, Medio Ambiente y Salud y Seguridad Ocupacional de tal 
modo que si no se atienden los tres de igual manera tendrá 
repercusiones. 
El origen común de estos tres aspectos, lograr la satisfacción, 
respecto al Medio Ambiente mantener un desempeño sustentable y 
asegurar la Seguridad del personal es el resultado de la correcta 
realización del Sistema Integrado de Gestión. (Gonzales, 2012). 
2.3. Definiciones 
2.3.1. Sistema de Calidad 
NORMA ISO 9001: 2015 
Nos da a conocer que las organizaciones deben adaptar un enfoque en 
los procesos mediante el desarrollo, la implementación y mejorando la 
eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para tener una mejor 
satisfacción del cliente cumpliendo los requisitos del cliente. También el 
enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los 
procesos y sus interacciones, con el propósito de llegar a todos los 
resultados establecidos de acuerdo con la política de la calidad y la 
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dirección organización. La Ilustración 1 nos da a conocer la 
representación esquemática de un proceso cualquiera y se observa la 
interacción de sus elementos. (NORMA ISO 9001, 2015). 
Ilustración 1  
Representación esquemática de los elementos de un proceso 
 
Fuente: ISO 9001: 2015 
 
El ciclo de Deming PHVA es versátil pidiéndose aplicar a los procesos y 
al sistema de gestión de la calidad en general. La Ilustración 2, da a 
conocer cómo los Capítulos 4 a 10 pueden correlacionarse con el ciclo 
PHVA. 
Ilustración 2  
Representación de la estructura de esta Norma Internacional con el 
ciclo PHVA 
 




2.3.2. Sistema de Gestión Ambiental 
NORMA ISO 14001: 2015 
La norma brinda a las empresas un marco de referencia para cuidar el 
medio ambiente y tener una respuesta a las diferentes condiciones 
ambientales, en equilibrio con las necesidades socioeconómicas. Las 
empresas pueden aprovechar las oportunidades que se les presenta 
para prevenir o mitigar impactos ambientales dañinos y obtener 
impactos ambientales positivos, necesariamente los que tienen 
consecuencias estratégicas y de competitividad. La raíz para realizar un 
sistema de gestión ambiental se fundamenta en la definición de 
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA). La Ilustración 3, da a 
conocer cómo el marco de referencia introducido en esta Norma 
Internacional se puede juntar en el modelo PHVA, lo cual puede ayudar 
a usuarios actuales y nuevos, a comprender lo importante que es un 
enfoque de sistema. (NORMA ISO 14001, 2015). 
Ilustración 3 
Relación entre el modelo PHVA y el marco de referencia en esta Norma 
Internacional 
 
Fuente: ISO 14001:2015 Modelo PHVA 
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2.3.3. Sistema de SST 
NORMA OHSAS 18001: 2007 
Esta norma cubre la gestión Seguridad y Salud Ocupacional para dar a 
las empresas los elementos de un sistema de gestión efectivo y ayudar 
a que las empresas, alcancen los objetivos de Seguridad y Salud 
Ocupacional y económicos. Está diseñada para aplicarse a todos los 
tipos de empresas. La raíz del acercamiento se observa en la Ilustración 
4. El éxito del sistema depende mucho del compromiso tomado de 
todos los niveles y funciones de la empresa, y especialmente de las 
gerencias.  (NORMA OHSAS 18001, 2007). 
Ilustración 4  
Modelo del sistema de gestión S y SO para esta norma OHSAS 
 












METODOLOGÍA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SIG 
 
3.1. Análisis de la situación actual para la implementación de un SIG 
3.1.1. Antecedentes del Plan Integrado 
TRANSPORTES KALA S.A.C., en la actualidad no cuenta con un 
Sistema Integrado de Gestión, es por ello que se realizará la presente 
propuesta de implementación, para que la empresa tome la decisión de 
realizar la implementación del SIG. 
Por tal motivo para informarnos sobre la situación actual de la empresa 
tomamos en cuenta el siguiente plan anual de seguridad y salud 
ocupacional y el manual de calidad documentación proporcionada por la 
empresa. 
 TRANSPORTES KALA S.A.C., (2017). “Plan Anual de Seguridad y 
Salud Ocupacional”. Este programa ha sido elaborado con una 
orientación basada en los principios y requerimientos para la 
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Administración de la Salud Ocupacional y Seguridad en todas las 
instalaciones y sus actividades de TRANSPORTES KALA S.A.C. 
     El Plan Anual de Seguridad y Salud Ocupacional consiste en un 
conjunto de actividades ordenadas y orientadas a dar cumplimiento a 
los objetivos y metas de Salud Ocupacional y Seguridad, mediante la 
asignación de responsabilidades pertinentes a cada nivel y funciones 
en la empresa, así como los medios y plazos para su cumplimiento. 
Proporciona una estructura de gestión que tiende a garantizar la 
prevención de incidentes que afecten a los trabajadores y recursos 
de la empresa. 
     Para evaluar el avance de la Gestión de Seguridad y Salud 
Ocupacional, el presente plan indica, la verificación de las acciones y 
medición de los resultados a fin del mejoramiento continuo. 
 TRANSPORTES KALA S.A.C., (2016). “Manual de Calidad”. El 
presente Manual expresa en forma general el Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa: TRANSPORTES KALA S.A.C. Incluye 
cambios de la norma de calidad ISO 9001: 2008. 
 Es revisado y aprobado por la Alta Dirección: Gerencia. El 
responsable de Calidad se encarga de la elaboración, distribución, 
implementación y revisión, asegurándose que el manual de calidad 
cumpla con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 
3.1.2. Alcance del plan integrado 
El alcance está definido para todos los procesos relacionados con el 
servicio de transporte de mercancías no peligrosas y sobre 
dimensionadas para la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., 
cumpliendo con los requisitos de las normas ISO 9001:2015 Calidad, 
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ISO 14001:2015 Medio Ambiente y OHSAS 18001:2007 Seguridad, 
cabe resaltar que el SIG será solo una propuesta, ya que corresponde a 
la Gerencia de la Empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., tomar la 
decisión de Implementar la misma, realizando un programa de trabajo 
para realizar la implementación.  
3.1.3. Planteamiento del plan integrado 
El siguiente trabajo tiene como propósito, realizar una propuesta para la 
implementación de un SIG para la empresa de TRANSPORTES KALA 
S.A.C., en el servicio de transporte de mercancías no peligrosas y sobre 
dimensionadas, mediante la realización de un estudio, interpretación y 
aplicación de las normas a implementar; Calidad ISO 9001:2015, Medio 
Ambiente ISO 14001: 2015 y Seguridad OHSAS 18001:2007, realizando 
como punto de partida, un diagnóstico para determinar  la situación 
actual de los procesos relacionados al servicio de transporte de 
mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas, hasta llegar al diseño 
de una propuesta de implementación  de un SIG. 
3.1.4. Justificación del Plan Integrado 
En la actualidad las exigencias del mercado, han orientado a las 
empresas a realizar cambios en sus procesos para mejorar la calidad de 
sus servicios y a su vez orientándolos a reducir el impacto ambiental de 
sus procesos y por otra parte el manejo de la seguridad y salud 
ocupacional siendo primordial la gestión humana, es por ello que la 
implementación de un SIG le permitirá a la empresa demostrar el 
compromiso que tiene para con la calidad, medio ambiente y seguridad. 
Con la implementación del SIG se pretende: 
 Mejorar la imagen institucional ante los clientes. 
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 Cumplir los requisitos de calidad, medio ambiental y seguridad, se 
logrará conseguir la satisfacción del cliente.  
 Mejorar el ambiente de trabajo entre los trabajadores de la empresa 
Ilustración 5 
Principio básico del Sistema Integrado 
 
Fuente: Moreno, 2004 
 
3.1.5. Objetivos Generales y específicos del plan Integrado 
Objetivo General 
Desarrollar una Propuesta de Implementación de Sistema Integrado de 
Gestión para mejorar la competitividad en el mercado mediante la 
satisfacción del cliente, conservación del medio ambiente y   
promoviendo la seguridad y salud de los trabajadores. 
Objetivos Específicos 
 Incrementar el índice de servicios anuales. 
 Mejorar el índice de satisfacción del cliente. 
 Reducir la generación de residuos sólidos en el área de 
administración y almacén. 
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 Reducir el índice de incidentes y accidentes durante el desarrollo de 
actividades relacionadas con el servicio de transporte de mercancías 
no peligrosas. 
 Lograr colaboradores más competentes implementando programas 
de capacitación anual, enfocado en las competencias de sus cargos. 
 Asegurar la calidad de nuestro servicio de transporte mediante la 
implementación de un proceso de mejora continua. 
3.1.6. Análisis de la empresa 
Historia 
La empresa TRANSPORTES KALA S.A.C., pertenece al grupo KALA 
comenzó a operar en el mercado nacional desde el 18 de agosto de 
1997, prestando servicios en el sur del país con experiencia en el sector 
de transportes de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas por 
carretera.    
Actividades de la Empresa 
La empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., cuenta con los servicios 
de: 
 Transporte de mercancías no peligrosas a nivel nacional  
 Trasporte de mercancía sobre dimensionada a nivel nacional. 
“La presente propuesta de implementación será desarrollada para todos 
los procesos relacionados con el servicio de transporte de mercancías 
no peligrosas y sobre dimensionadas para la empresa de 




Ingreso de la Empresa de TRANSPORTES KALA SAC 
 





Organigrama de transportes KALA S.A.C. 
 
Fuente: Transportes KALA S.A.C.
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3.2. Diagnóstico de la situación actual de la empresa respecto a las Normas 
ISO 9001: 2015 Calidad, ISO 14001: 2015 Ambiente, OHSAS18001:2007   
Para la realización de la propuesta de implementación del SIG, primero se 
realizará un diagnóstico de la situación actual de la empresa de 
TRANSPORTES KALA S.A.C., con el cuál se determinará el grado de 
cumplimiento respecto a las Normas ISO 9001: 2015 Calidad, ISO 14001: 2015 
Medio Ambiente, OHSAS18001:2007 Seguridad. 
Gestión de la empresa. 
Para la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., manejaremos programas 
relacionados a la Calidad, Medio Ambiente y Seguridad, utilizados para el 
funcionamiento y desarrollo de las actividades relacionadas al servicio de 
Transporte de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas. A 
continuación, detallaremos el listado de los Programas: 
Ilustración 7 




3.2.1. Procesos, Documentos, Procedimientos, Registros. 
a) Procesos 
Según la documentación proporcionada, la empresa de 





 Alta Dirección 
 Homologación 





 Servicio al cliente. 
Procesos de Soporte 
 Gestión financiera 
 Seguridad 
 Gestión del talento humano 
b) Documentos 
La empresa cuenta con los siguientes documentos: 
Ilustración 6 









La empresa cuenta con los siguientes procedimientos 
implementados: 
Ilustración 7 






Los registros de la empresa se encuentran en modo físico y también 
se encuentra en archivos virtuales. Estos registros son los mínimos 
requeridos para el desempeño de servicio de transporte. 
3.2.2. Evaluación de Aspectos Ambientales y Peligros 
La empresa se encuentra ubicada dentro de un área que ha sido 
designado como sector industrial, en el que se podemos visualizar 
diversas compañías e industrias. 
Aguas: De la información brindada por la empresa, se dedujo que 
dentro del predio existe una fuente de agua subterránea la cual es 
extraída mediante un proceso de bombeo. 
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Flora y Fauna: El área que ocupa la empresa, es un parque industrial, 
donde no se visualiza mucha flora y fauna, pero en los alrededores del 
parque industrial se observa sembríos y pastizales. 
En lo que refiere a la fauna al ser un parque industrial no se visualizó 
animales en el área del parque industrial. 
Población: En el área designada como parque industrial se determinó 
que el 70% de las construcciones son básicamente dedicados a la 
actividad industrial y un 30% son destinadas a vivienda. 
Transporte: En el parque industrial existe una vía, la cual es la más 
transitada, denominada Vía Evitamiento por la cual transitan cientos de 
vehículos y frente a esta vía se encuentra ubicada la empresa de 
TRANSPORTES KALA S.A.C., de donde parten las unidades a distintas 
partes del país. 
En cuanto a la identificación de riesgos relacionados a la actividad de la 
empresa, determinamos que la empresa está distribuida en cinco 
secciones las cuales están divididos en sectores. Estas son las 
siguientes secciones: 
Tabla 1 






Según las características de la construcción de la empresa y la 
inspección realizada por defensa civil muestra que la condición 
estructural no representa ningún tipo de riesgo para los habitantes de la 
empresa y zonas aledañas para lo cual defensa civil determinó que el 
nivel de riesgo estructural es de nivel bajo. 
Tabla 2 
Identificación de Amenazas y Vulnerabilidad 
 
    Fuente: Propia 
 
3.2.3. Impactos ambientales 
En base a los análisis que se realizó en la empresa, se determinó los 
impactos medio ambientales más resaltantes ocasionados por las 






3.2.4. Normas, Leyes, Ordenanzas 


















































3.2.5. Misión, Visión, Política 
a) Misión 
Se propone para la misión de la empresa de TRANSPORTES KALA 
S.A.C., dar valor principalmente a los clientes, contribuyendo con su 
éxito brindando un servicio de calidad, logrando que TRANSPORTES 
KALA S.A.C., sea una de las principales empresas en el rubro del 
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transporte terrestre de mercancías no peligrosas y sobre 
dimensionadas. (Transporte KALA S.A.C., s.f.) 
b) Visión 
Mediante la propuesta de la visión queremos lograr que 
TRANSPORTES KALA S.A.C., sea conocida como una empresa 
líder en el rubro de transportes de mercancías, mediante la 
satisfacción de sus colaboradores y siendo consiente del respeto 
hacia el medio ambiente.  (Transporte KALA S.A.C., s.f.) 
c) Política 
En la actualidad la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., 
cuenta con una política integrada, pero no cumple con los criterios 
determinados en las tres normas a implementar, para lo cual se ha 
determinado actualizar la política integrada con la que cuenta la 
empresa, determinando los criterios descritos tanto en la Norma ISO 
9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007. 
La Política a actualizar en la empresa de TRANSPORTES KALA 
S.A.C., tendrá como compromiso lograr la satisfacción de sus 
clientes, realizar actividades que estén basadas en la realización de 
trabajo seguro, capacitaciones y destinar recursos para poner en 
práctica medidas preventivas en Seguridad y Salud de los 
trabajadores. También comprometiéndose con la protección y 
conservación del medio ambiente involucrando a todas las partes 





3.2.6. Comunicación interna y externa 
Para un buen desarrollo integral de la empresa es necesaria una buena 
comunicación externa e interna.  
Mediante los siguientes canales se desarrollará la comunicación interna: 
correos electrónicos asignados a los colaboradores, además se utiliza la 
comunicación vía radial con los jefes, encargados y supervisores de 
operación y por último la comunicación mediante señalizaciones. 
La comunicación externa se efectúa a través de entrevistas personales 
vía telefónico servicio al cliente, mediante la página web y su página de 
Facebook. 
3.2.7. Competencia, formación y capacitación 
Hoy en día, la empresa maneja un programa de capacitaciones anuales, 
pero falta implementar un programa de formación y competencia, el 
programa ha sido enfocado en temas relacionados con la Calidad, 
Medio Ambiente y Seguridad, en el cual los expositores y capacitadores 
son jefes de áreas. 
Se realizó un análisis donde consideramos que será necesaria algunas 
modificaciones en la dinámica de capacitaciones, incluyendo temas 
relacionados al sistema integrado de gestión, también se recomienda 
realizar reuniones periódicas para determinar las necesidades de los 
trabajadores en relación a capacitación y formación, contratar 
expositores externos de acuerdo al tema a exponer. También se 
realizará seguimientos de los resultados de las evaluaciones de las 
capacitaciones recibidas para poder determinar el nivel de formación 




Capacitaciones a personal KALA 
 
Capacitación 1: Durante la visita a la empresa, estuvimos 
presenta en una capacitación realizada al personal KALA 
 
3.2.8. Instalación, Equipos e Infraestructura 
La empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., se encuentra ubicada en 
Vía Evitamiento 670 – 1, Distrito de Cerro Colorado, Arequipa. 
La instalación se encuentra desplazadas en un área total de 1200 m2 de 
terreno y aproximadamente 200 m2 de construcción, usando en la 
actualidad un 90% del área construida. 
Cuenta con tres niveles: 
 Primer nivel se encuentra el almacén, el área de operaciones y el 
área de servicios higiénicos. 
 Segundo nivel se encuentra: Oficina de gerencia, oficinas 
administrativas y sala de reuniones. 
 Tercer nivel se encuentra: Auditorio. 
Cuenta con dos ingresos peatonales, un portón para el ingreso y salida 
de unidades, área de acceso a oficinas, zona de carga y descarga, 
estacionamiento de unidades y un almacén. 











3.2.9. Satisfacción y fidelización del cliente 
Para la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., uno de sus objetivos 
más importantes es conseguir la satisfacción y fidelización de sus 
clientes. Se plantea los siguientes objetivos respecto a la satisfacción 
del cliente: 
 Mejorar las relaciones interpersonales. 
 Manejo de la base de datos como monitoreo, controles y 
seguimientos. 
3.2.10. Control de procesos 
La empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., no cuenta con un 
proceso de control operacional, sin embargo, cuenta con una serie de 
registros los cuales ayudan a la ausencia de este control. 
 Inspección de orden y limpieza. 
 Inspecciones de EPP. 
 Inspección de botiquín. 
 Inspección de vehículos. 




3.2.11. Indicadores de gestión 
En la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., no se desarrollan 
metas anuales por tal motivo no manejan indicadores de gestión: 
A continuación, se presenta una propuesta de indicadores que podría 
manejar la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C: 
Tabla 4 




3.2.12. Auditorias: acciones preventivas y correctivas 
Se debe desarrollar un programa de verificación y auditoria, con el 
objetivo de establecer el nivel de conformidad de los requisitos 
necesarios del sistema integrado de gestión, evaluar la implementación 
de mejoras o acciones correctivas con el de cumplir dichos requisitos. 
3.2.13. Salud Ocupacional 
TRANSPORTES KALA S.A.C., está comprometida en proporcionar un 
ambiente de trabajo seguro y saludable a los trabajadores. 









Fuente: Empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C. 
 
3.2.14. Mantenimiento preventivo y correctivo 
TRANSPORTES KALA S.A.C., toma las medidas de seguridad 
necesarias en cuando al mantenimiento de sus unidades para su 
conservación y debido funcionamiento, en forma oportuna y eficiente en 
el servicio de transporte terrestre. También se realizará procedimiento 
de mantenimiento preventivo realizando procedimientos de acciones 
preventivas, correctivas y el reporte de incidentes, determinando la 




















Responsables de Mantenimiento 
 
Fuente: Empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C. 
 
b. Procedimiento 
 El responsable del mantenimiento del programa de acuerdo a los 
diferentes programas de mantenimiento, los mantenimientos 
preventivos y correctivos, para que se puedan realizar de acuerdo 
a las normas vigentes de seguridad, que garantice la conservación 
de las diferentes unidades lo que permite que operen en óptimas 
condiciones y sean salvaguarda de personas y materiales. 
 El responsable de mantenimiento, programa los diferentes 
mantenimientos de todas las unidades de la empresa en los 
talleres de los proveedores de las marcas de acuerdo a los 
programas de mantenimiento respectivo, o en el taller del grupo 
KALA, el cual cuenta con las condiciones para realizar los 
mantenimientos correspondientes.  
 Si la unidad se encuentra fuera del radio urbano donde se 
encuentran los talleres de la marca, se programa los diferentes 
mantenimientos de acuerdo al programa de mantenimiento en la 
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sucursal más cercana, o en caso se programe en los talleres del 
grupo KALA, se esperará hasta que la unidad retorne a su base.  
 El jefe de mantenimiento vigila y supervisa, los desarrollos de los 
programas de mantenimiento para que sean llevados a cabo de 
acuerdo a las normas de seguridad, en instalaciones o lugares 
adecuados, que no ocasionen daños al medio ambiente. 
 El responsable de mantenimiento evalúa y realiza el seguimiento 
de todos los mantenimientos de modo que se realicen de acuerdo 
a los programas respectivos de mantenimiento. 
 El responsable de mantenimiento lleva el control y registro de 
todos los mantenimientos respectivos en los talleres de la marca o 
talleres del grupo, en formatos del proveedor de la marca o en 
formatos propios de la empresa, donde se especifica kilometraje, 
materiales y técnicos responsables. 
 El responsable informa a las áreas de Operación, Seguridad, 
Administración y Control Interno sobre los mantenimientos 
desarrollados, especificando materiales, personal, etc., para que 
se pueda actualizar las programaciones de las unidades por parte 
del área de Operaciones. 
3.3. Desarrollo de la Ilustración de procesos, aspectos ambientales y riesgos 
en el plan propuesto. 
3.3.1. Gestión de Procesos 
La gestión de procesos ayuda a la dirección de la empresa a poder 
identificar, representar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar, hacer los 
productos o servicios más productivos para al final lograr obtener la 
confianza del cliente. Aumentar la productividad en las organizaciones, 




a. Definición de los procesos  
ISO 9000:2000 define al proceso como una serie de actividades que 
utiliza recursos humanos, materiales y procedimientos para realizar 
la transformación de lo que entra al proceso en un producto de 
salida. 
Ilustración 12 
Definición de Proceso 
 
Fuente: ISO 9000:2000  
 
 
b. Elementos del proceso 
 “Entradas: Procedentes del proveedor del proceso. 
 Recursos: Tienen que ser adecuados para el desarrollo eficiente 
de las actividades realizadas en el proceso. 
 Salidas: Servicios que son generados por el proceso de 
transporte y que será ofrecido al cliente, de acuerdo a las 
expectativas o requerimientos de los clientes. 
 Sistema de control: Esta comprendido por un grupo de 
indicadores, medidas del rendimiento del servicio de transporte y 
de su nivel de orientación del mismo. 
 Alcance o límites del proceso: Delimita el inicio y el fin del 





Gestión de Proceso 
 
Fuente: Santoro, 2004 
 
c. Análisis de los Clientes 
Con la presente propuesta para la empresa de TRANSPORTES 
KALA S.A.C., los receptores del servicio llegarían a ser los clientes y 
se considera a los clientes internos y externos de acuerdo a la 
relación que tienen con la empresa. Todos los elementos del proceso 
serán orientados hacia la satisfacción de los clientes, cumpliendo con 
los requisitos que los clientes soliciten, para lo cual se deberá 
realizar: 
 Procedimiento de Partes Interesadas 
 Registros de Identificación de Partes Interesadas 
 Registro de Matrices de Stakeholders. 
 Matriz de Interrelación de Partes Interesadas 
A continuación, reflejaremos los diferentes actores, analizando en la 











d. Determinación de las necesidades del cliente 
Determinaremos los tipos de clientes que tiene la empresa de 
TRANSPORTES KALA S.A.C., para de acuerdo a ello determinar los 








Desarrollamos dos matrices de interacción con las cuales 
determinaremos las necesidades del cliente que abarcan: 
Matriz 1: Comparamos, necesidad del cliente VS características del 
servicio a brindar con el fin de establecer y poder cumplir los 
requisitos del servicio a brindar. 
Matriz 2: interrelacionaremos, necesidades del servicio VS 
características del proceso del servicio, para determinar los que 
requieren mayor control. 
A continuación, detallaremos las matrices referenciadas: 
Tabla 5 














e. Cadena de valor 
Es un modelo teórico, el cual nos permite describir el desarrollo de 
las actividades que realiza la empresa de TRANSPORTES KALA 
S.A.C., respecto al servicio de transporte de mercancías no 
peligrosas y sobre dimensionadas, logrando generar valor al cliente 
final. 
Con el análisis de la cadena de valor, nos permitiremos optimizar el 
proceso del servicio de transporte, ya que se podrá apreciar al 











f. Diagrama de procesos 
Se realiza un diagrama completo de todos los procesos que se 
realizan a cabo en el servicio de transporte de mercancías no 
peligrosas y sobre dimensionadas en la empresa de TRANSPORTES 










g. Denominación, actividades, alcance, y responsables de los 
procesos 
Se determina los procesos comprendidos que se podrán llevar a 
cabo en la gestión de la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., 
estos se agrupan en: 
 Procesos estratégicos 
Estos procesos se encuentran relacionados con la alta dirección, 
el cual busca la relación general de los procesos principales y los 
procesos de soporte mediante los cuales la empresa establecerá 
sus objetivos y desarrollará estrategias para lograr el correcto 




 Fuente: Propia 
 
 
 Procesos Operativos 
Estos procesos están relacionados de forma directa con el 









 Procesos de soporte 
Estos procesos son los que brindarán apoyo a los procesos 
principales, mediante recursos necesarios, estos son: 
Ilustración 20 
Proceso de Soporte 
 
 Fuente: Propia 
 
 Proceso de servicio de mercancías no peligrosa: 
Mercancías no peligrosas: Es toda mercancía o producto que 
al ser transportado no requiere de ningún permiso especial y no 




Inspección de unidades vehiculares de Carga de Mercancía no 
Peligrosa 
 
Visita: 1 Durante la visita se realizó una 
inspección de las unidades utilizadas para el 
servicio de transporte de mercancías no 
peligrosas, junto al Jefe de Seguridad. 
 
- Recepción de Solicitud. 
En este proceso se realiza la cotización vía electrónica y 
telefónica, preguntando las características de la mecánica, 
una vez llegado a un acuerdo el siguiente paso es la 
aprobación 
- Aprobación del servicio. 
Una vez confirmada aceptada la solicitud del servicio, se 
aprueba el servicio a brindar, para posteriormente coordinar 
con operaciones el servicio. 
- Coordinación del servicio. 
Después de aprobar el servicio, se coordinará con el área de 
operación la unidad a utilizar, la plataforma específica para 
el servicio, el operador de la unidad, zona de abastecimiento 
de la unidad, y horario de salida. 
- Desplazamiento de unidad a zona de carga 
Luego de realizar la coordinación con el área de 
operaciones, la unidad se desplazará a la zona de carga 
para que carguen la mercancía a la plataforma, se verificara 
el aseguramiento de carga. 
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- Transporte de unidad. 
Después de que cargaron la unidad con la mercancía, la 
unidad se desplazara hacia el punto de descarga, siguiendo 
la hoja de ruta, previa revisión de la unidad y coordinando 
que todos los sistemas de comunicación estén en perfectas 
condiciones. 
- Entrega de mercancía. 
Se entregará la mercancía, revisando la guía de remisión y 
coordinando la entrega, por último, la unidad regresará hacia 
base de operaciones, siguiendo la misma secuencia de 
desplazamiento de unidades. 
Imagen 4 
Inspección de unidades vehiculares 
 
Visita: 2 Inspección de unidades vehiculares y áreas 
de la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C. 
 
 Proceso de servicio de mercancías sobre dimensionadas: 
Mercancías sobre dimensionadas: Es aquella mercancía que 
excede las   dimensiones y pesos establecidas por ley para su 
tránsito por carreteras, por tal motivo requieren de un permiso 




Inspección de unidades vehiculares para Carga de Mercancía 
Sobre Dimensionada. 
 
Visita: 3 Durante la visita se realizó una inspección a 
las plataformas utilizadas para el transporte de 
mercancía sobre dimensionada. 
 
- Recepción de Solicitud. 
En este proceso se realiza la cotización vía electrónica y 
telefónica, preguntando las características de la mecánica, 
ya que al sobre pasar las medidas establecidas por ley, se 
requerirá una comunicación clara y detallada de la 
mercancía, para poder solicitar con anticipación los servicio 
de una sub contrata (para ploteo de la carga). 
- Aprobación del servicio. 
Una vez confirmado y aceptada la solicitud del servicio y 
haber coordinado la sub-contrata que brindara el servicio de 
ploteo de la mercancía, se aprueba el servicio a brindar, 
para posteriormente coordinar con operaciones el servicio. 
- Coordinación del servicio. 
Después de aprobar el servicio, se coordinará con el área de 
operación la unidad a utilizar, la plataforma específica según 
las medidas de la mercancía, el operador de la unidad, zona 
de abastecimiento de la unidad, y horario de salida. 
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- Desplazamiento de unidad a zona de carga 
Luego de realizar la coordinación con el área de 
operaciones, la unidad se desplazará a la zona de carga 
para que carguen la mercancía a la plataforma, se verificara 
el aseguramiento de carga. 
- Transporte de unidad. 
Después de que cargaron la unidad con la mercancía, la 
unidad se desplazara hacia el punto de descarga, siguiendo 
la hoja de ruta, previa revisión de la unidad y coordinando 
que todos los sistemas de comunicación estén en perfectas 
condiciones. 
- Entrega de mercancía. 
Se entregará la mercancía, revisando la guía de remisión y 
coordinando la entrega, por último, la unidad regresará hacia 
base de operaciones, siguiendo la misma secuencia de 
desplazamiento de unidades. 
Imagen 6 
 Inspección de Vehículo con Carga Sobre Dimensionada 
 
Visita: 4 Durante la visita se pudo inspeccionar un vehículo 
que ya tenía una mercancía sobre dimensionada que ya iba 






 Ciclo de Operación 
Mediante el ciclo de operación se podrá definir el periodo en el 
cual la empresa medirá sus costos e ingresos, el cual será 
importante para el funcionamiento de la empresa. 
Se constituirá por materiales o herramientas, personal, hasta la 
culminación del servicio. También constituirá el tiempo que se 
utilizará desde la cotización del servicio hasta la entrega de la 
mercancía. 
A continuación, detallaremos el ciclo de operación del servicio de 
transporte de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas: 
Ilustración 21 




3.3.2. Aspectos Ambientales 
a) Identificación de las actividades que pueden causar impactos 
Dentro de los procesos que realiza la empresa en el servicio de 
transporte de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas, se 
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ha identificado las diferentes actividades que pueden generar 
impactos ambientales como: 
Ilustración 22 




b) Identificación de impactos ambientales 
Los impactos ambientales más críticos encontrados, de acuerdo a las 
actividades identificadas en el punto anterior son:  
 Desechos sólidos. 
Las generaciones de desechos en su mayoría son generadas en 









Las mediciones de ruido, tienen el fin de determinar los valores 
producidos en la empresa por las unidades vehiculares y por la 
zona donde se encuentra ubicada (parque industrial) y mediante 
ello establecer si se encuentra dentro de los límites permisibles 
de acuerdo a los ECA de ruido.  (Decreto Supremo N° 003-2017-
MINAN, 2017) 
 Gases de Combustión 
Los monitores realizados de los gases producidos por la unidad 
vehicular son: monóxido de carbono (CO), hidrocarburos (HC), 
óxido de nitrógeno (NOx), ya que estos gases pueden generar 
daños tanto al medio ambiente como a la salud del personal 
involucrado en el transporte. 
 Manejo de productos tóxicos y peligrosos 
Los productos tóxicos o peligrosos utilizados por la empresa son 
aquellos usados en las labores de oficina (tóner), combustible 
para unidades vehiculares y productos utilizados para 
mantenimiento de unidades. 
 
c) Matriz de interacción e importancia de los impactos ambientales 
Después de realizar la evaluación de los aspectos e impactos 










d) Plan de gestión ambiental 
En el plan de gestión ambiental se debe de considerar los siguientes 
programas: 
 Programa de manejo de residuos solidos 
 Programa de relaciones comunitarias 
 Preparación y respuesta ante emergencias ambientales 
Programa de Manejo de Residuos Solidos 
 Objetivos 
- Capacitar al personal en temas de manejo de residuos sólidos 
y la correcta clasificación de los mismos. 
- Desarrollar estrategias y técnicas necesarias para el correcto 
manejo de residuos sólidos. 
- Minimizar la cantidad de residuos sólidos. 
 Descripción: El programa se desarrolla para la identificación y 
clasificación de residuos para su mejor manejo y eliminación 








Tachos de Segregación de Residuos 
 
Visita: 5 Durante la inspección se pudo visualizar que la empresa cuenta 
con los cilindros de basura pintados con los colores y rotulados de 
manera correcta. 
 
Programa de relaciones comunitarias 
 Objetivos:  
- Determinar y seguir adecuados canales de comunicación con 
los grupos externos interesados 
- Minimizar los impactos socio-ambientales negativos 
relacionados a nuestra actividad. 
 Descripción: Definir los canales de comunicación formal y 
adecuada entre la empresa y los grupos externos interesados, 
permitiendo la interacción social entre ambos actores, con el fin 
de evitar o minimizar los efectos negativos que puedan 
ocasionar situaciones de conflicto social. 





Preparación y respuesta ante Emergencias Ambientales 
 Objetivos: Definir las pautas para identificar y responder ante 
los accidentes potenciales y situaciones de emergencia, así 
como prevenir y reducir los aspectos ambientales que pudieran 
derivarse 
 Descripción: Se identifican los aspectos ambientales mediante 
una matriz de banco mundial para determinar los pasos a seguir 
para una respuesta oportuna. 
 Tipo: Preventivo 
3.3.3. Riesgos Ocupacionales 
a) Tipos de Riesgos en el Trabajo 
De acuerdo a la información proporcionada y las inspecciones 
realizadas en la empresa determinamos los siguientes riesgos de 
acuerdo a las diversas actividades realizadas en la empresa de 
TRANSPORTES KALA S.A.C. 








 Riesgos ergonómicos 
- Levantamiento: Posturas inadecuadas durante el 
levantamiento.  
- Movimientos repetitivos: Movimientos repetitivos en las 
oficinas y conductores. 
- Fatiga: Los turnos extensos en la carretera pueden ser 


























b) Estandarización de Peligros y Riesgos 
En función de uno o varios factores se han identificado una serie de 
tareas peligrosas que están relacionadas, principalmente, con el 
riesgo al conducir, riesgos derivados de la manutención mecánica de 
cargas, otros relacionados al área administrativa y el área de 
limpieza. Algunas de estas tareas son:  
Ilustración 29 




c) Mapa de Riesgos 
El mapa de riesgos se puede determinar como un plano de las áreas 
de trabajo donde se identificará y localizará los peligros, se 
determinará las vías de evaluación y las zonas potencialmente 
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seguras, referencia de la R.M. N°050-2013-TR y la norma técnica 
peruana NTP 399.010-1. 
Luego de determinar las áreas de la instalación, realizaremos el 
mapa de riesgos, el cual será diseñado de forma separa para cada 
uno de los tres niveles de la empresa. ANEXO: 2 MAPA DE 
RIESGOS. 
d) Matriz de Valoración de Riesgos 
La herramienta será utilizada para realizar la evaluación de riesgos 
asociados al servicio de transporte de mercancías no peligrosas y 
sobre dimensionadas, la matriz de valoración nos permitirá 
representar de forma gráfica el impacto (severidad o pérdida) y la 
probabilidad (probabilidad de ocurrencia) de factores de riesgo.  
e) Análisis de los Riesgos y alternativas de gestión 
Después de haber realizado la identificación y valoración de los 
riesgos encontrados en las actividades relacionadas al servicio de 
transporte de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas, se 
realiza un análisis para determinar alternativas de gestión preventiva 
para la minimización o eliminación de los riesgos encontrados en el 
servicio.  
3.3. Propuesta de Toma de Decisiones – Actuar 
3.4.1. Revisión por la dirección 
El Área o el personal a implementar para el SIG tendrán que revisar 
periódicamente la efectividad del Sistema Integrado de Gestión. 
Mediante las revisiones periódicas se podrá determinar el cumplimiento 
y mantenimiento del sistema. 
3.4.2. Mejora Continua 
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La Empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C., deberá fomentar la 
búsqueda de la Mejora Continua respecto a la integración del Sistema 
de Gestión, mediante la difusión de la Política Integrada y los Objetivos 
planteados.  
Se capacitará al personal en temas relacionados al Sistema Integrado 
de gestión, para que el personal este más involucrado sobre la mejora 

















ELABORACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
 






POLÍTICA INTEGRADA DE CALIDAD, MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD 
TRANSPORTES KALA S.A.C., empresa dedicada al servicio de Transporte de 
Carga de Mercancías no Peligrosas y Sobre Dimensionada por carretera a Nivel 
Nacional, consciente de la responsabilidad social, ambiental y laboral, tiene 
compromiso con la calidad y satisfacción de nuestros clientes; por lo cual se 
compromete a: 
 
1. Realizar los servicios de manera segura, cumpliendo las normas, 
procedimientos, reglamentos y legislación vigente.  
2. Disminuir toda posibilidad de contaminación y controlar los riesgos que 
podrían generar un accidente, a fin de preservar la Seguridad y Salud 
Ocupacional; y el Medio Ambiente, mediante la operatividad de los vehículos 
e instalaciones idóneas. 
3. Desarrollar el talento humano de nuestra empresa a través de 
entrenamientos, capacitaciones, supervisiones y promoviendo la 
participación activa de los colaboradores, a fin de lograr una mayor 
identificación con la Empresa y su Política de Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio ambiente. 
4. Mejorar Continuamente nuestro Sistema de Gestión Integrado contando con el 
liderazgo de nuestra Gerencia General, su plana ejecutiva y el apoyo de todos 
sus colaboradores. 
5. Facilitar la presente política a todas las partes interesadas (personal que 
integra la organización, clientes, proveedores, etc.), y revisarla constantemente 
para garantizar su adecuación. 
 
6. La presente política es difundida y comunicada por la Gerencia General. 
 
                                                                            Wilbert Abarca Martínez 
                                                                               GERENTE GENERAL 





4.2. Lineamientos del Sistema Integrado de Gestión 
El SIG constituye una estructura organizada por: planificación de actividades 
prácticas, responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos necesarios 
para el desarrollo, implementación, ejecución, revisión y mantenimiento 
actualizado de la Política de la empresa. 
El SIG deberá estar basado en definición y gestión de procesos de servicio, por 
lo que se separará las actividades en partes bien definidas, estableciendo una 
correcta secuencia, con el fin de poder lograr un servicio conforme, con 
responsabilidad en la seguridad de los trabajadores y el medio ambiente. 
Tabla 8 




4.2.1. Situación de elaboración del Sistema Integrado de Gestión 
Tabla 9 






4.3. Objetivos del Sistema Integrado de Gestión 
Los objetivos del SIG de TRANSPORTES KALA S.A.C., son coherentes con 
los objetivos de la Política del Sistema Integrado de Gestión: 
Objetivo General 
Desarrollar un SIG para mejorar la competitividad en el mercado a través de la 
satisfacción del cliente, la conservación del medio ambiente y   la seguridad y 
salud de los trabajadores. 
Objetivos Específicos 
 Incrementar el índice de servicios anuales. 
 Mejorar el índice de satisfacción del cliente. 
 Reducir la generación de residuos sólidos en el área de administración y 
almacén. 
 Reducir el índice de incidentes y accidentes durante el transporte por 
carretera de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas. 
 Lograr colaboradores más competentes implementando programas de 
capacitación anual, enfocado en las competencias de sus cargos. 
  Asegurar la calidad de nuestro servicio mediante la implementación de un 
proceso de mejora continua. 
4.4. Documentos necesarios para el Sistema Integrado de Gestión 
Son todos los procedimientos, Manuales, planes e instructivos necesarios para 
la gestión de la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C. 
Los documentos necesarios para el correcto funcionamiento del SIG 
comprenden documentos que las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y 
OHSAS 18001:2007 consideran obligatorios, así como los que nosotros 
consideramos necesarios para el funcionamiento del SIG. 
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De acuerdo a las normas que establecen documentos comunes, se propondrá 
elaborar un solo documento que se enfoque y cumpla los requisitos de las tres 
normas para cada caso; con el fin de facilitar la elaboración de los documentos 
del SIG, se revisará los documentos ya existentes en la empresa, para 
modificar aquellos que nos permitan integrar y otros documentos serán 
elaborados para la propuesta de implementación. Se realizó una pirámide de 
documento del SIG en la siguiente ilustración de la estructura jerárquica de 
documentación: 
Ilustración 30 




4.5. Procedimientos Obligatorios 

















Procedimiento de investigacion de 
incidentes y accidentes
SIG Archivo de SIG
Procedimiento de auditoria interna SIG Archivo de SIG
Procedimiento de competencia, 
formacion y toma de conciencia
SIG Archivo de SIG
Procedimiento de preparacion y 
respuesta ante emergencias
SIG Archivo de SIG
Procedimiento de comunicación, 
participacion y consulta
SIG Archivo de SIG
Procedimiento de evaluacion de 
requisitos legales y otros requisitos
SIG Archivo de SIG
Procedimiento de control de 
documento y registro
SIG Archivo de SIG
Nombre del Documento Área Ubicación
Politica SIG SIG Archivo de SIG
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4.6. Diagramas y mapa de procesos 
Ilustración 32 











Los procedimientos son documentos en los cuales se detalla un trabajo a 
seguir, estos documentos los podemos encontrar en estado físico y/o virtual. 
4.8. Instructivos 
Son documentos donde se detalla las tareas requeridas para actividad que 
especializa a una o varias personas. Estos instructivos pueden ser: 
 Manejo defensivo  





4.9. Especificaciones Técnicas 
Son documentos en el que describimos paso a paso las características del 
servicio que se debe cumplir, teniendo como fin usarlo de manera 
estandarizada en el servicio solicitado por el cliente. 
 Especificaciones técnicas de servicio  
 
4.10. Registros 
Son los formatos que se evidencian de las actividades que se realizan dentro 



















PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA INTEGRADO DE 
GESTIÓN 
 
5.1. Organización del Sistema de Gestión 
El sistema integrado de gestión (SIG) en la actualidad es una gran estrategia 
planificada con relación a la política integrada de gestión que se propone 
implementar y fue desarrollada en el capítulo anterior. El cual está relacionada 
con los objetivos del Sistema Integrado de Gestión. 
Utilizaremos la metodología del ciclo de Deming para realizar la gestión del 
proceso. 
Características Principales. 
El Ciclo de Mejora Continua resume las principales características y estas son: 
 Planificación (PLANIFICAR) 
Para poder elaborar la documentación del sistema de gestión, se tendrá que 
tomar en cuenta el diagnóstico y diseño: 
 Contexto Organizacional, Análisis del Riesgo, Política del SIG y Objetivos 
de SIG    
 Elaboración del Mapa de Procesos. 
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 Implementación (HACER)  
 Desarrollo de la Documentación: El paso siguiente es el diseño y 
documentación de los procesos de conformidad de la ISO 9001: 2015, 
ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007.  
 Formación en la Documentación e Implementación: En esta fase del 
proyecto se tendrá que formar a la persona (as), en la documentación 
implementada, involucradas en cada proceso de la empresa. 
El fundamento de la realización de esta fase es la resolución de las 
evidencias, registros, que asegurarán el correcto funcionamiento de la 
implementación realizada.  
 Verificación (VERIFICAR) 
La organización deberá monitorear los procesos del servicio, para evaluar el 
rendimiento del Sistema Integral de Gestión implementado, para verificar el 
grado de cumplimiento del mismo.  
 Revisión de la Administración (ACTUAR) 
Mejora Continua: Una vez verificado el grado de cumplimiento del Sistema 
Integrado de Gestión propuesto, se realizará el tratamiento a las No 
conformidades, y la conveniente solución de estas, con las Acciones las 
Correctivas propuestas.  
En esta fase es importante que la Alta Dirección, revise las acciones 
correctivas por cada No conformidad hallada, para propiciar la Mejora 











Fuente: (García, 2001) 
 
5.2. Provisión de los Recursos 
Para la realización del Sistema Integrado de Gestión se tiene que contar con 
los recursos físicos, humanos y financieros las cuales nos ayuda a lograr los 
objetivos establecidos. Para lo cual la empresa debe considerar en su 
presupuesto anual los costos de la elaboración e implementación del SIG. 
Mediante reuniones se determinarán y proveerán de manera oportuna los 
recursos necesarios para:  
 Implementar, mantener y mejorar continuamente el SGI.  
 Cumplir con los requerimientos de los clientes. 
5.3. Recursos Humano 
Es en base al organigrama de la ILUSTRACIÓN 6 y también será necesario 
contratar una persona capacitada y especializada que tome el liderazgo y 
manejo de la implementación del sistema integrado de gestión y que trabajará 
directamente con todas las áreas. 
5.4. Infraestructura 
Viendo que se trata de una empresa de Transporte, cuentan con un amplio 
espacio de estacionamiento de las unidades y las plataformas, cuenta con un 
edificio que tiene espacios para las oficinas, almacén y servicios de apoyo con 





En la planificación del sistema integrado de gestión realizamos un análisis, 
determinando que el Sistema de Gestión de Calidad, Medio Ambiental y 
Seguridad tienen coincidencias en principios, enfoques y requisitos normativos 
(ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 y OHSAS 18001: 2007) los cuales 
facilitarán la integración en un único sistema de gestión, los cuales se 
organizarán, planificarán y efectuarán de manera integrada, con la finalidad de 
controlar y mejorar la gestión de la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C. 
Para establecer la planificación lo primero que consideramos cuando 
integraremos el sistema de gestión es que existe solo un modelo que une las 
tres normas de Calidad, Medio Ambiental y Seguridad; el ciclo de Deming, 
donde sus fases son Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. 
Los aspectos principales para la planificación son: 
1. Definir el alcance para cumplir con el sistema, para el alcance se tomará 
los requisitos de las tres normas de integración 
2. Definir la estructura de sistema que responda al contenido de cada norma, 
para lo cual se realizará una revisión inicial de la situación actual de la 
empresa mediante un diagnóstico. Con la información anterior 
estableceremos un marco estructural para plantear objetivos, metas y 
programas necesarios para el SIG, en los programas estableceremos 
controles y planes de emergencia entre otros mecanismos que nos 
permitirán asegurar, mantener control de los riesgos ocupacionales e 
impactos ambientales cumpliendo con la legislación legal aplicable. Todo 
esto nos llevará a la realización de la documentación necesaria.  
3. Utilizaremos la lista maestra cómo control de documentos y de registros 
como elemento único, ya que nos permitirá la integración total de todos los 




5.6. Desarrollo del Plan Integrado de los Sistemas de Gestión Propuestos 
5.6.1. Implementación del Sistema Integrado de Gestión 
Para la propuesta de integración e implementación del sistema, planificamos y 
desarrollamos una serie de fases, que se muestran a continuación: 
Fase I: diagnostico: 
Se ha realiza la evaluación de la situación actual de la empresa de 
TRANSPORTES KALA S.A.C., respecto a la gestión, utilizando los requisitos 
de las tres normas, desarrollando una matriz individual donde se analiza cada 
uno de los ítems mediante la valoración determinada, en resumen, se presenta 
los resultados en la siguiente tabla: 
Tabla 10 





Fase II: Elaboración de la documentación de soporte 
En el desarrollo de la documentación elaboraremos todos los documentos a 
implementar. Posteriormente se establecerán los procedimientos que definen 
las formas para desarrollar las actividades, dichos documentos serán 
elaborados y controlados ya que definen las actividades y acciones del sistema 
integrado de gestión, el encargado del SIG será el responsable de que todos 
los documentos y procedimientos estén actualizados y corregidos. Entre los 




Fase III: Revisión de la Documentación 
En esta fase se realiza un análisis de los documentos con los que cuenta la 
empresa frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 Calidad, ISO 
14001:2015 Medio Ambiente y OHSAS 18001:2008 Seguridad, para esto 
utilizaremos una matriz de suficiencia integrada el cual establecerá la 
documentación necesaria a desarrollar para el SIG. 
Fase IV: Formación e Implementación 
En esta fase se deben desarrollar las siguientes etapas: 
a. FORMACIÓN: Como conformidad del SIG se debe de proporcionar 
información o capacitación a los trabajadores de la empresa, en temas 
relacionados a calidad, medio ambiente y seguridad. 
b. DIFUSIÓN / COMUNICACION: La comunicación se dará entre las partes 
interesadas, tanto externas como internas. 
Un sistema de comunicación interna tiene como principales características: 
 
Fase V: Auditoria Interna 
La organización deberá de garantizar que el SIG este sujeto a auditorías 
internas para determinar si el SIG se mantiene implementado de forma eficaz. 
Fase VI: Revisión por la Dirección 
 
94 
La alta dirección deberá de revisar el SIG cada cierto periodo para determinar 
la conveniencia y adecuación del mismo.  
La revisión por la alta dirección es fundamental para el mejoramiento 
continuo, garantizando que el SIG seguirá siendo satisfactorio para las 
necesidades de la empresa en el tiempo.  
5.7. Plan de Trabajo del Sistema Integrado de Gestión 
En relación a los resultados obtenidos en el diagnostico respecto al grado de 
cumplimiento de las normas, se estableció un cronograma de implementación 
de los sistemas de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad, en un lapso de 
tiempo de 12 meses (1 año). 
5.7.1. Seguimiento y medición 
Cuando se realizó la planeación se establecieron objetivos los cuales 
definen los resultados esperados del proceso en cuanto a Calidad, 
Medio Ambiente y Seguridad. Con esos objetivos les será factible a la 
empresa evaluar el cumplimiento, además tendrán que determinar cómo 
realizarán el seguimiento de los controles operacionales, requisitos 
legales para determinar el grado de cumplimiento. 
 Lista de Verificación 
Tendrán que realizar una serie de preguntas con las cuales el 
evaluador podrá establecer si se está cumpliendo adecuadamente 
algún control o proceso. 
5.7.2. Revisión por la dirección 
La revisión será una de las principales responsabilidades que tenga la 
dirección. 
La información que se obtuvo de las auditorias será utilizada para la 
revisión por la dirección. Ya que en ella se muestra el resultado del 
funcionamiento del sistema, procesos de seguimiento y las mediciones 
en relación al SIG. 
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5.7.3. Mejora Continua del SIG 
Mejorar es ver de forma diferente la Calidad. Medio Ambiente y la 
Seguridad. 
La mejora continua se realiza por las siguientes razones: 
 La exigencia de los clientes y la competitividad. 
 La responsabilidad de la empresa con las partes interesadas y el 
correcto desempeño para ellas. 
 El cambio permanente genera que la empresa deba transformarse 
y pueda adaptarse a las nuevas condiciones. 
Por tal motivo la organización debe tener siempre presente realizar 
mejoras para poder cumplir con las razones anteriormente mencionadas 
y lograr anteponerse de manera competitiva demostrando su 




















Se logró elaborar la propuesta de implementación de un sistema integrado de gestión 
basado en las normas ISO 9001:2015 Calidad, ISO 14001:2015 Medio Ambiente y 
OHSAS 18001:2007 Seguridad, para la empresa de TRANSPORTES KALA S.A.C, en 
el servicio de transporte de mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas, con la 
finalidad de que la empresa en un futuro pueda realizar la implementación, 
seguimiento y mejorar continua el sistema. 
 Se realizó un diagnóstico de la situación actual de la empresa de transportes 
KALA S.A.C respecto al cumplimiento de las tres normas ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007 donde identificamos como resultado del 




 Se pudo identificar los riesgos ocupacionales e impactos ambientales 
relacionados también a las actividades del servicio de transporte de mercancías 
no peligrosas y sobre dimensionadas: 
- Los riesgos más altos de las actividades del transporte de mercancías no 
peligrosas y sobre dimensionada son el de choque, volcadura y atropello. 
- En cuanto al impacto ambiental determinamos que los mayores impactos 
son el derrame de combustible, emisión de gases de combustión y la 
generación de ruido. 
 Se pudo determinar la documentación con la que contaba la empresa, 
documentos que se necesita actualizar y como último punto los documentos que 
se propondrán para la implementación de las tres normas para la empresa de 
TRANSPORTES KALA S.A.C., los cuales dotará a la empresa de información 
documentada con la cual permitirá a la empresa la sostenibilidad del SIG en el 
tiempo.  
A continuación, se detalla los documentos actualizados e implementados. 
POLITICA Política integrada de gestión 
PROGRAMAS 
programas de auditoria, programa de capacitaciones 
y programa de servicio no conforme, 
PROCEDIMIENTOS 
 Control de documentos y registros 
 Comunicación, participación y consulta 
 Competencia, formación y toma de conciencia. 
 Requisitos legales 
 Preparación y respuesta a emergencias 
 Investigación de accidentes e incidentes 
 Auditorias 
 Revisión por la gerencia 
 Acción correctiva y preventiva 
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 Servicio no conforme 
 Satisfacción del cliente 
 Afrontar retrasos 
 IPERC 
 Aspectos ambientales 
Se puede visualizar en la LISTA MAESTRA DE 
DOCUMENTOS (SIG-REG-001) 
REGISTROS 
Cada procedimiento cuenta con sus respectivos 
registros, se puede visualizar en la LISTA MAESTRA 
DE DOCUMENTOS Y REGISTROS (SIG-REG-002) 
INSTRUCTIVOS 
 
 Manejo defensivo 
 Uso de extintores 
Se puede visualizar en la LISTA MAESTRA DE 
DOCUMENTOS (SIG-REG-001) 
MANUALES  Manuel de Operación y Funciones (MOF) 
 Se determinó los procesos mediante la elaboración del mapa de procesos, en el 
cual se evidencio las actividades relacionadas al servicio de transporte de 
mercancías no peligrosas y sobre dimensionadas en la que también se propone la 
implementación de un área encargada del sistema integrado de gestión, para que 






Alineamiento: Coherencia en los planes, procesos, acciones e información ente los 
diversos sectores que integran la organización.  
“C” 
Cadena de valor: Es una identificación de las fuentes de ventaja competitiva. 
Competitividad: Capacidad que tiene una organización de mantener 
sistemáticamente ventajas que le permitan alcanzar la sostener y mejorar una posición 
en el entorno socioeconómico. 
“E” 
Efectividad: Capacidad o habilidad que puede mostrar una persona o cualquier 
elemento para obtener un resultado a partir de una acción. Tiene que ver con la 
optimización de procedimientos para obtener los mejores y esperados resultados. 
Eficacia: Está relacionada con el logro de los objetivos propuestos, entre otras 
palabras es la realización de actividades que permitan alcanzar las metas 
establecidas. 
Eficiencia: Es una cualidad apreciada por las organizaciones debido a que en la 
práctica todo lo que hacen tiene como propósito lograr metas u objetivos. 
Estrategia: Plan integrado o general que relaciona las ventajas de la organización y 
garantiza que los objetivos se cumplan. 






Indicador: Mediciones indirectas del desempeño de procesos de procesos, productos 
y servicios. 
“M” 
Medición: Información numérica encarga de la cuantificación del desempeño de los 
procesos, productos o servicios. 
“O” 
Objetivos: Fin que toda organización trata de alcanzar la organización mediante su 
misión. 
“P” 
Partes interesadas: individuos o entidades que aportan valor a la organización o que 
están interesados en las actividades realizadas por la organización. 
Planeamiento estratégico: Conjunto de procedimientos con los cuales la empresa 
desarrolla estrategias con el fin de lograr sus objetivos.  
Productividad: Relación entre la producción obtenida por un sistema de servicio y los 
recursos utilizados para obtenerla. 
“S” 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se cumplió su 
requerimiento. 
“T” 
Trazabilidad: Capacidad de seguir la historia, la aplicación o la localización de aquello 





Requisito: Necesidad o expectativa establecida por la ley o el cliente, generalmente 
es obligatorio. 
Reclamos: insatisfacción realizada a una organización con respecto con respecto a 
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